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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh Atmosfer Toko, Pelayanan, 
Promosi dan Lokasi Toko terhadap Loyalitas Pelanggan JM Plaju di Palembang. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dan konsumen JM Plaju. Sampel pada 
penelitian ini berjumlah 250 responden dengan menggunakan metode purposive 
sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda untuk menguji 
hipotesis. Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Atmosfer Toko, Pelayanan, 
Promosi dan Lokasi Toko berpengaruh positif secara parsial dan simultan terhadap 
Loyalitas Pelanggan JM Plaju Palembang. 
Kata kunci: Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi, Lokasi Toko dan Loyalitas Pelanggan 
 
Abstract 
This study aims to examine the effect of Store Atmosphere, Service, Promotion and 
Store Location on JM Plaju’s Customer Loyalty in Palembang. The population in this 
study were all JM Plaju’s customers and consumers. The sample in this study amounted 
to 250 respondents using the purposive sampling method. This study uses multiple 
regression analysis techniques to test the hypothesis. The test results show that the Store 
Atmosphere, Service, Promotion and Store Location variables has positive effect on the 
Customer Loyalty partially and simultaneously.  
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1. Pendahuluan  
Saat ini, industri ritel merupakan salah satu industri yang strategis bagi 
perkembangan ekonomi di Indonesia. Indonesia termasuk negara yang memiliki 
bisnis  ritel  cukup  banyak,  dari  bisnis  ritel  kecil  sampai  yang  besar  dan  dari  yang  
tradisional sampai modern. Pesatnya pertumbuhan bisnis ritel di Indonesia 
merupakan indikasi bahwa industri ritel modern lebih banyak bertumbuh 
dibandingkan dengan ritel tradisional. Faktor tersebut disebabkan karena ritel 
modern dikelola secara profesional dengan fasilitas yang serba lengkap 
dibandingkan dengan ritel tradisional yang dianggap kurang memperhatikan 
kenyamanan konsumen saat berbelanja (Maylianna, 2017). Kota Palembang 
merupakan kota yang cukup berkembang, terutama dalam bidang ritel. Banyak 
sekali bisnis ritel berkonsep swalayan seperti minimarket, supermarket, 
hypermarket, dan department store yang dibuka untuk memenuhi kebutuhan 
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pelanggan dan konsumen. Salah satu ritel di kota Palembang dalam skala ritel besar 
dan dengan tipe kepemilikan perseorangan atau independent retail firm, dan 
merupakan jenis ritel product retailing yang dalam bisnisnya menyediakan barang-
barang kebutuhan adalah JM Group. JM Group menggunakan konsep departement 
store dan supermarket sama dengan ritel besar yang masuk di kota Palembang. Salah 
satu outlet JM Group yang paling ramai pengunjung dan memiliki fasilitas yang 
lebih unggul daripada outlet JM Group yang lain adalah JM Plaju yang terletak di 
Jalan. DI Panjaitan no.31 Bagus Kuning, Kecamatan Plaju, 16 Ulu Seberang Ulu II.  
 
Dalam rangka menghadapi arus persaingan yang semakin ketat para 
perusahaan ritel harus membuat strategi marketing dengan sedemikian rupa agar 
perusahaan tetap bertahan di persaingan pasar ritel yang semakit ketat. Salah satu 
faktor untuk bertahan dalam persaingan adalah dengan meningkatkan loyalitas 
terhadap perusahaan ritel. Beberapa faktor munculnya loyalitas pelanggan terhadap 
JM Plaju adalah ketersediaan produk yang cukup lengkap, harga yang ditawarkan 
bersaing dengan perusahaan ritel serupa yang berada di daerah Plaju. Faktor lainnya  
dikarenakan JM Group memberikan program loyalitas pelanggan yang digunakan 
untuk mempertahankan rasa loyal konsumen. Banyak persaingan yang semakin ketat 
dari bisnis ritel, maka pengusaha ritel harus memberikan perhatian terhadap atmosfer 
toko. Menurut Kusumawati., et.,al (2014) atmosfer toko bisa menjadi alasan lebih 
bagi konsumen untuk tertarik dan memilih dimana konsumen akan berkunjung dan 
membeli. Atmosfer JM Plaju didukung oleh dua faktor yaitu luar dan dalam. 
 
Pelayanan yang diberikan JM Plaju meliputi dari beberapa aspek, mulai 
dari customer service hingga staf yang berada di dalamnya. Tugas dari seorang 
customer service atau biasa di JM Plaju menyebutnya dengan announcer adalah 
memberikan informasi apa saja yang terkait dengan JM Plaju baik tentang promosi 
ataupun informasi mengenai tata letak counter yang ada di JM Plaju sehingga 
konsumen tidak kesulitan untuk mencari atau membeli barang yang diinginkan. 
Selain atmosfer toko dan pelayanan, promosi juga adalah komponen yang tak kalah 
penting dalam keberhasilan suatu bisnis. Promosi biasanya digunakan oleh 
perusahaan untuk mengiklankan suatu produk maupun event yang sedang 
berlangsung di dalam perusahaan tersebut. Tujuannya adalah untuk memperkenalkan 
produk, membujuk konsumen untuk berbelanja, dan mengingatkan kepada 
konsumen. 
Penentuan lokasi adalah aspek penting untuk menentukan keberhasilan 
suatu bisnis. Hal ini harus diperhatikan oleh perusahaan untuk menarik daya 
konsumen untuk berkunjung bahkan berbelanja. Menurut Utami (2014, hal.89) 
lokasi merupakan struktur fisik dari sebuah toko yang merupakan komponen utama 
yang terlihat dalam membentuk kesan sebuah toko yang dilakukan peritel dalam 
melakukan penempatan tokonya dan kegiatan dalam menyediakan saluran pelayanan 
yang dibutuhkan oleh konsumen. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel atmosfer toko, pelayanan, promosi dan 






2. Landasan Teori 
Bisnis ritel berkaitan dengan upaya yang dilakukan oleh retailer untuk 
menambah nilai barang dan jasa yang dijual secara langsung kepada konsumen. Utami 
(2014, h.8) Retailing dapat diidentifikasikan sebagai salah satu perangkat dari aktivitas 
bisnis yang melakukan penambahan nilai terhadap produk-produk dan layanan 
penjualan kepada konsumen dalam penggunaan atau konsumsi perseorangan maupun 
keluarga.  
 
Menurut Hasan (2013, h.134). Loyalitas merupakan kondisi psikologis 
(attitudinal dan behavioural) yang berkaitan dengan sikap terhadap produk, konsumen 
akan membentuk keyakinan, menetapkan suka atau tidak suka, dan memutuskan 
apakah mereka ingin membeli produk. Semakin besar niat pelanggan untuk membeli 
ulang atau niat untuk merekomendasikan suatu perusahaan jasa memberikan suatu 
indikasi bahwa perusahaan jasa tersebut mempunyai bisnis yang cerah di masa depan. 
.  Ishaq et al. (2014) mengatakan loyalitas adalah sebuah proses, pada akhir proses 
tersebut, kepuasan mempunyai efek pada perceived quality, yang dapat memberikan 
dampak kepada loyalitas dan niat untuk perilaku tertentu dari seorang pelanggan. 
 
Menurut Kotler dan Keller (2014, h.479) mengatakan bahwa suasana toko 
adalah gambaran suasana keseluruhan dari sebuah toko yang diciptakan oleh elemen 
fisik (eksterior, interior, layout, display) dan elemen psikologis (kenyamanan, 
pelayanan, kebersihan, ketersediaan barang, kreatifitas, promosi, teknologi)”. 
Menurut Alma (2013, h.201), mengatakan bahwa definisi dari suasana toko adalah 
salah satu marketing mix dalam gerai yang berperan penting dalam memikat pembeli, 
membuat mereka nyaman dalam memilih barang belanjaan, dan mengingatkan 
mereka produk apa yang ingin dimiliki baik untuk keperluan pribadi, maupun untuk 
keperluan rumah tangga. Dapat disimpulkan bahwa Atmosfer Toko adalah suatu 
kegiatan yang berperan dalam menciptakan rasa nyaman, emosi konsumen dan 
perilaku belanja terhadap konsumen dengan beberapa aspek yang perlu diperhatikan 
seperti tata letak, desain luar dan dalam toko, musik, aroma (bau-bauan), dan fasilitas 
fisik lainnya. 
 
Menurut Utami (2017, h.366) pelayanan pelanggan merupakan satuan 
aktivitas dan program yang diberikan oleh ritel untuk membuat pengalaman 
berbelanja pelanggan lebih memberikan penghargaan untuk pelanggan mereka. 
Aktivitas ini meningkatkan nilai penerimaan pelanggan bukan hanya  dari sekedar 
barang dagangan dan jasa yang mereka beli. Semua karyawan perusahaan ritel dan 
unsur-unsur campuran penjualan ritel menyediakan jasa yang meningkatkan nilai 
barang dagangannya.  
Salah satu untuk membantu perusahaan dalam mengadakan komunikasi 
dengan konsumen adalah promosi dapat disampaikan informasi berupa pengetahuan 
mengenai produk yang ditawarkan. Menurut Lupiyoadi (2013, h.92) mendefinisikan 
pengertian promosi sebaga berikut, promosi adalah kegiatan yang dilakukan 
perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat produk dan sebagai alat untuk 
mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai 
dengan kebutuhan.  
 
Menurut Heizer & Render (2015) lokasi adalah pendorong biaya dan 
pendapatan, maka lokasi sering kali memiliki kekuasaan untuk membuat strategi 
bisnis perusahaan. Lokasi yang strategis bertujuan untuk memaksimalkan keuntungan 
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dari lokasi bagi perusahaan.  Pemilihan lokasi ritel adalah sebuah keputusan yang 
sangat strategis. Dalam sekali menentukan lokasi, pemilik ritel harus menanggung 
semua konsekuensi dari pilihan tersebut. Penentuan keputusan mengenai pemilihan 
lokasi, seharusnya memikirkan tiga hal tingkatan, yaitu daerah, area perdagangan dan 
tempat yang lebih spesifik Utami (2017, h.175). 
 








Sumber : Peneliti, 2018 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan gambar 2.1 di atas menjelaskan bahwa adanya hubungan 
antara varibel independent (Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi dan Lokasi Toko) 
terhadap varibel dependent (Loyalitas Pelanggan). 
  
 
3. Metodologi Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang terjadi, maka pendekatan penelitian ini 
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yang bertujuan menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan. Sementara itu, sifat penelitian ini adalah penelitian deskriptif.  
Objek penelitian adalah sasaran ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu tentang sesuatu hal objektif, valid, dan reliable tentang 
suatu hal (variabel tertentu).  Adapun objek dari penelitian ini adalah JM Plaju 
Palembang. Subjek penelitian ini adalah pelanggan yang berbelanja di JM Plaju 
Palembang.  
 
Populasi pada penelitian ini ialah konsumen yang merupakan pelanggan 
JM Plaju. sampel yang digunakan oleh peneliti adalah jumlah pengunjung selama 
satu hari dengan menggunakan rumus slovin (metode purposive sampling) sehingga 
didapat sebanyak 370 sampel, namun jumlah tersebut diperkecil lagi dengan kriteria 
pelanggan sehingga jumlah sampel yang didapat adalah 250 sampel.  
 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 





yang didapat dari data perusahaan. Pengolahan data dengan uji validitas dan 
reliabilitas, uji regresi linier berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F. 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan  
1. Uji Validitas   
Uji Validitas variabel bebas (Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi dan Lokasi 
Toko)  
Berikut merupakan hasil uji validitas variabel atmosfer toko, pelayanan, 
promosi dan lokasi toko berdasarkan dari 250 pelanggan yang melakukan 


































Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel 4.1 dan 4.2 dari 250 
pelanggan yang melakukan pembelian ulang dinyatakan valid karena nilai 
rhitung > rtabel, sehingga setiap item pertanyaan pada kuisioner dapat dimengerti 
atau diterima dengan baik.  
2. Uji Reliabilitas  
Tabel 4.3 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Atmosfer Toko 0.846 Reliabel 
Pelayanan 0.881 Reliabel 
Promosi 0.864 Reliabel 
Lokasi Toko 0.939 Reliabel 
Loyalitas Pelanggan 0.836 Reliabel 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa 
secara keseluruhan variabel yang terdapat dalam penelitian dinyatakan 
reliabel, karena Cronbach alpha pada  varibel  bebas  dan  terikat  lebih  besar  
dari 0,7 yang digunakan dalam penelitian ini.  




                 Sumber : Data yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut diperoleh nilai Adjust R Square sebesar 
0,597 atau 59,7%. Hal ini berarti variabel Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh 
variabel Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi dan Lokasi Toko sebesar 59,7%.  
 
 
a. Predictors: (Constant), Lokasi Toko, Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi 













Loyalitas Pelanggan = 1,494 + 0,083Atmosfer Toko +   0,121Pelayanan + 
0,214Promosi + 0,112Lokasi Toko 
Persamaan diatas menggambarkan apabila variabel Atmosfer Toko, Pelayanan, 
Promosi, dan Lokasi Toko konstan atau dianggap tetap maka variabel Loyalitas 
Pelanggan akan sebesar 1,494. Jika  variabel Atmosfer Toko naik  sebesar  1  
satuan, maka Loyalitas Pelanggan juga akan mengalami peningkatan sebesar 
0,083 atau 8,3%. Jika variabel Pelayanan naik sebesar 1 satuan, maka Loyalitas 
Pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0.121 atau 12,1%. Jika variabel 
Promosi naik sebesar 1 satuan. maka Loyalitas Pelanggan juga akan mengalami 
peningkatan sebesar 0.214 atau 21.4%. Jika variabel Lokasi Toko naik 1 satuan, 
maka Loyalitas Pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,112 atau 
11,2%.  
Hasil uji t untuk variabel Atmosfer Toko sebesar 0,025 maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel Atmosfer Toko berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Variabel Pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,004, maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel Pelayanan berpengaruh positif signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Promosi dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, 
maka dapa disimpulkan Promosi memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Nilai signifikansi Lokasi Toko sebesar 0,000 berpengaruh 
secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai F hitung 
sebesar 93.220, menunujukan adanya pengaruh Atmosfer Toko, Pelayanan, 

















Pada tabel tersebut diperoleh nilai Sig.(2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05, maka dapat 








Pada tabel 4.7 hasil uji Heterokedastisitas dimana secara keseluruhan variabel 
memiliki nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 











Hasil uji Multikolinieritas pada tabel 4.8 di atas diperoleh pada variabel Atmosfer 





tolerance  >  0,1  dan  VIF  <  10,  dimana  dapat  disimpulkan  bahwa  model  regresi  





Hasil uji Autokorelasi pada tabel 4.9 di atas memiliki nilai Durbin Watson 
sebesar 1.804 dimana nilai tersebut < -2 dan < 2, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa analisis regresi tidak terjadi autokorelasi.  
 
5.  Kesimpulan dan Saran  
Variabel Atmosfer Toko, Pelayanan, Promosi dan Lokasi Toko berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel Atmosfer Toko, Pelayanan, 
Promosi dan Lokasi memiliki pengaruh secara simultan terhadap Loyalitas 
Pelanggan JM Plaju Palembang. 
 
Saran pada penelitian ini yaitu : Pertama, bagi perusahaan diharapkan mampu 
menangani permasalahan yang terjadi dalam perusahaan serta dapat 
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas yang dimiliki pelanggan agar dapat 
bertahan di tengah persaingan bisnis ritel yang semakin ketat. Kedua, bagi penulis 
penelitian ini dapat memberi wawasan tentang ilmu yang diperoleh selama kegiatan 
perkuliahan dengan konsep perusahaan yang sesungguhnya. Ketiga, bagi peniliti 
selanjutnya diharapkan mampu mencari sumber-sumber lain dan menggunakan 
variabel lain dalam penelitian ini agar memperoleh hasil yang lebih baik.  
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